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 I
摘   要 
随着网络时代的到来，电子商务也迎来了一个快速发展的时期，越来越多的中小
企业选择在网上进行营销活动。据中国互联网络信息中心(CNNIC)发布的《第 31 次中
国互联网络发展状况统计报告》显示截至 2012 年 12 月，有 94.8%的中小企业配备了
电脑，无电脑的中小企业仅占 5.2%。92.7%的中国中小企业接入互联网。中小企业曾
有建站行为（含网上商铺和独立网站）的比例达到了 43%。随着网站流量的不断增加，
如何留住访客？如何了解客户的意向？如何有效的与潜在的客户进行沟通？成为了
中小企业从事电子商务所面临的挑战。 
本文主要基于 Struts2 和 MINA 框架设计并实现了一套符合中小企业从事网上营
销活动要求的在线客服系统。主要研究内容如下： 
首先以在线客服系统需求为基础，进行详细需求分析，描述了系统业务需求和工
作流程。其次，对系统的各功能模块进行了划分，详细分析了各模块的具体功能，在
此基础上给出了具体的软件开发架构的总体设计方案和数据库设计方案。 后，介绍
了在线客服系统各部分的具体实现。 
本文所阐述的企业在线客服系统采取 C/S 和 B/S 相结合的方式。对于客服管理、
站长管理采取 C/S 模式；对于访客端、后台管理端采取 B/S 模式。访客只需点击网页
中的对话图标，无需安装或者下载任何软件，就能直接和企业客服人员进行即时交流。
它变被动的网络营销模式为主动营销，彻底实现如同现实洽谈业务一样的营销过程，
把网站流量的价值 大化。 
 
关键词：在线客服系统；structs2；MINA 
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Abstract 
With the advent of the Internet age, e-commerce has also ushered in a period of rapid 
development, more and more small and medium-sized enterprises choose online marketing 
activities.According to China Internet Network Information Center (CNNIC) released 31 
times China Internet Development Statistics Report "As of December 2012, 94.8% of small 
and medium-sized enterprises with a computer, and without of computer accounted for only 
5.2%.92.7% of small and medium enterprises in China to access the Internet. The small and 
medium enterprises had their websites (including online shops and independent website) 
ratio reached 43%.With the increase of traffic to the site, and how to retain visitors? How to 
understand the client's intention? How to effectively communicate with potential customers? 
The challenges faced by small and medium enterprises engaged in e-commerce. 
This paper is mainly based on Struts2 and MINA framework designed and 
implemented a set of online customer service system in line with the requirements of small 
and medium enterprises engaged in online marketing activities.The main contents are as 
follows: 
Firstly, based on the requirements of online customer service system,to conduct a 
detailed requirements analysis,description of the business requirements and 
workflow.Secondly,division of the functional modules of the system, and detailed analysis 
the specific function of each module, on this basis, given the overall design of a specific 
software development architecture and database design. Finally, the concrete realization of 
online customer service system. 
Online customer service system described in this paper to take a combination of C / S 
and B / S. For customer service management, the owners managed to take the C / S mode; 
take the B / S mode for the visitor side, Manage end. Visitors simply click on a web page 
dialog icon, without having to install or download any software, and customer service staff 
will be able to directly and instantaneously. It becomes passive network marketing model 
for active marketing, the full realization of the marketing process like in real business 
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negotiations, to maximize the value of traffic to the site. 
Keywords: Online customer service system；structs2；MINA 
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第一章 绪论 
在线客服系统是一种网页版即时通讯软件的统称。相比较其他即时通讯软件（如
QQ、MSN 等），它实现和网站的无缝结合，为网站提供和访客对话的平台；网站访客无
需安装任何软件，即可通过网页进行对话。在线客服系统除了具备实时的网页聊天功
能，还发展出弹出网页的方式主动邀请访客聊天的功能，以及文件对传功能，方便网
站客服人员主动联系网站的在线访客。本章我们将对国内外在线客服系统的发展现状
以及存在的问题等进行阐述，并对本文的主要内容以及本文的结构安排等进行总体概
述。 
1.1 研究背景及选题意义 
随着网络时代的到来，电子商务也迎来了一个快速发展的时期，越来越多的中小
企业选择在网上进行营销活动。据中国互联网络信息中心(CNNIC)发布的《第 31 次中
国互联网络发展状况统计报告》显示截至 2012 年 12 月底，我国网民的互联网应用商
务化程度迅速提高，其中网络购物用户半年内增幅达到 28.8%,目前用户占网民总数的
42.9%。随着网购用户的爆发式增长，电子商务成为各行业追逐的焦点。 
  在激烈的市场竞争中，企业越来越注重客户服务，提倡服务至上的理念。中小企
业电子商务的客服模式经历了邮件营销、留言板回复、传统即时通信工具、页面会话
工具到基于页面的多模式客服系统的形态变化。在线客服系统已成为开展电子商务活
动的必备手段。受技术发展和应用需求的推动，客服模式仍在演变之中。没有事先沟
通就没有业务成交，这是电子商务的核心法则。开展电子商务的关键就在于锁定目前
潜在的客户，通过方便快捷的在线客服系统进行实时在线服务，实现潜在客户的转化，
终获取订单[1]。 
  在 Web1.X 时代，客服系统包括在网页上注明联系方式(地址电话号码和即时通信
工具号码)与留言簿。这种非专业性的服务是被动的，网络营销沟通意识差，企业只
能守株待兔在 Web2.0 时代早期，企业利用即时通信工具，如 QQ 和 MSN 等。这类工具
用户群大，但作为客服工具，其弊端是需要双方安装软件、加好友等烦琐的操作过程
才能沟通，因此企业和访客(潜在用户)之间有沟通鸿沟。通过这类工具开展营销活动
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如同大海捞针，针对性不强，难以瞄准细分市场，难以实施精准营销。起初的基于网
页会话的在线客服系统主要以文字对话为主。在互联网应用技术( RIA) 问世后，基
于网页会话的在线客服系统得到了广泛应用，这类系统无须下载插件或客户端，是企
业进行网络营销与推广、提升企业形象、帮助企业创造新客户，留住老客户的高效通
信工具。其交流形式可以基于文字、音频和视频，甚至可以传输文件。它还集成了网
站访客轨迹跟踪、流量统计分析和客户关系管理等功能，完全超越了即时通信工具的
功能。近期，在线客服系统整合在线客服、免费电话、400 电话和留言为一体，成为
在线客服呼叫中心，如 TQ7。其功能齐全，交互方式融合，是目前整合理念 先进、
集成性 高的在线客服系统。 
随着在线客服软件的出现，给电子商务网站带来了全新的发展机遇。企业在网站
嵌入代码对网站的访客轨迹进行跟踪，流量进行统计等，访客在网站上点击漂浮框即
可打开对话框咨询企业在线客服人员，无需安装，消耗电话费、方便快捷，从而实现
网站流量的 大转化率。 
1.2 研究现状及存在问题 
随着电子商务的发展，在线客服系统已成为开展电子商务活动的必备手段。受技
术发展和应用需求的推动，客服模式仍在演变之中。没有事先沟通就没有业务成交，
这是电子商务的核心法则。开展电子商务的关键就在于锁定目前潜在的客户，通过方
便快捷的在线客服系统进行实时在线服务，实现潜在客户的转化， 终获取订单。现
有的在线客服系统还存在以下问题： 
（1）现有在线客服系统与企业的业务数据、客户的消费兴趣和数据没有整合。
企业客服对客户意向、客户兴趣不明，在于客户交谈中针对性不够，这样会照成企业
客服人员与网站访客或客户交互的随意性大，目的性不强，不利于实施精准营销和服
务活动，不能较好抓住潜在客户，抓住隐藏的商机。 
（2）现有的在线客服系统交互方式比较单一。单一的交互方式容易导致沟通不
顺畅，造成不必要的误解，浪费不必要的沟通成本，甚至导致企业流失商机。 
（3）现有很多在线客服系统功能比较单一。局限于在线联系，企业客服仅通过
在线联系与具体客户沟通，很难了解更多的潜在信息，不利于营销的展开。 
    因此有必要开发一款在线客服系统：可通过访客的浏览页面、来访时间、地理位
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置等信息，提供市场决策依据，企业可以及时调整销售资源和销售区域策略等，实现
精准销售。业务数据实时化，交互应基于客户的兴趣( 浏览网页的痕迹和定制的信息) 
和业务数据( 购物信息) 。交互多模态化，基于文本交互、文件转送、语音交互、音
频交互、自动推送广告信息等方式，利用业务数据，有的放矢地开展售前、售中和售
后服务，从而实现人性化服务。功能一体化，融入营销分析方法和手段，提供访客轨
迹跟踪、网站流量统计分析和客户关系管理等功能，帮助营销人员更方便快捷地开展
营销和服务活动。 
 
1.3 主要研究内容及特色 
以中小企业在线客服管理的需求为基础，设计并实现一套基于互联网网站实时交
流的在线客服系统，实现对访客、企业客服以及企业站长进行管理。主要研究内容如
下： 
（1）设计并实现一个在线客服系统，包含以下几个子系统：后台管理子系统、
企业站长子系统、企业客服子系统、访客端子系统，4 个子系统形成了类似金字塔型
的隶属结构，后台管理子系统管理企业站长子系统，企业站长子系统管理企业客服子
系统和访客端子系统。 
（2）本系统采用 Window XP +eclipse+VC++作为开发平台，使用 MYSQL5.0 数据
库进行开发，采用 struts2 技术下的 Web 三层架构，具体分析设计并实现了一个符合
用户需求的基于 B/S 和 C/S 体系结构的在线客服系统。 
（3）采取 B/S 和 C/S 相结合的方式。 
（4）主动邀请，当访客访问网站时，客服人员可以随时向访客发起主动邀请，
及时刺激访客的咨询冲动与消费冲动，进而促进网络销售业务的提升。 
（5）访客识别与轨迹跟踪，实时了解每一位客人访问过几次,并能自动调出该客
人之前的所有对话记录,便于跟进联系。客服可以自定义企业网站地址名称，当访客
访问该网址时，能够轻易地了解访客当前访问的企业网站页面，做到真正的知己知彼，
百战百胜。 
1.4 本文结构安排 
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本文共分为五章，各章节安排如下： 
第一章是绪论，主要介绍了课题的研究背景及选题意义、目前研究状况及存在问
题等，简述了本文研究的目标和内容； 
第二章是系统的相关技术，阐述与本文研究有关的关键技术； 
第三章是系统的需求分析部分，详细论述了在线客服系统的需求，包括系统的功
能性和非功能性需求分析，数据库的设计，以及系统总体框架设计和系统详细功能设
计； 
第四章是系统的设计部分，介绍了各系统子模块的设计与实现；对主要的设计思
想阐述采取流程图表示； 
第五章是系统的实现部分，介绍系统的运行、开发环境，描述系统功能的实现，
附带系统截图说明； 
第六章是系统的测试部分，对系统实施功能测试、性能测试和对测试结果进行分
析； 
第七章是总结和展望，对论文的主要内容进行了总结，同时提出了项目可以进一
步发展的方向。 
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